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Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes la tesis titulada: Calidad de servicio y 
satisfacción del usuario del área de Farmacia. Hospital de Lircay-Huancavelica. 2018, con la 
finalidad de determinar la relación de la calidad de servicio con la satisfacción de los usuarios de 
este servicio, para obtener el Grado Académico de Maestra en Gestión de los Servicios de la 
Salud. 
 
En el presente trabajo presentamos en el capítulo I, la realidad problemática, trabajos previos, 
teorías relacionadas al tema, la formulación del problema, justificación y los objetivos. En cuanto 
al capítulo II, se detalla el Método, explicando el diseño de investigación aplicado, la población, 
hipótesis, el cuadro de operacionalización de variables, técnicas e instrumentos utilizados, la 
recolección de datos, el análisis estadístico y finalmente los criterios éticos y científicos. En el 
capítulo III, se presentan los resultados de la investigación que están debidamente descritos, 
además se presentan las tablas, posteriormente se presenta el capítulo IV donde se realizó la 
discusión de resultados. Finalmente, en el capítulo V se detallan las conclusiones y en el capítulo 
VI se presenta las recomendaciones. Así también en el capítulo VII se presenta la bibliografía 
utilizada y por último los anexos. 
 
La investigación se ha ceñido estrictamente a los cánones impuestos por la investigación 
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La tesis tuvo como objetivo general: establecer la relación entre la calidad del servicio y la 
satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica. 2018. Se realizó 
una investigación cuantitativa descriptiva correlacional, transversal. La muestra fue de 50 usuarios 
mayores de edad que acudieron al área de Farmacia durante la semana del 18 al 30 de junio 2018, 
seleccionados mediante muestreo probabilístico bajo criterios de inclusión-exclusión y 
consentimiento informado; se ha empleado cuestionarios para ambas variables, validados con el 
estadígrafo de Pearson cuyo valor fue de 0.50 para calidad de servicio y 0.45 para satisfacción del 
usuario, la confiabilidad de alfa de Cronbach fue para calidad de servicio (0,842); en tanto para la 
satisfacción del usuario (0,788); se ha logrado establecer la relación entre la calidad del servicio y 
la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica. 2018, siendo 
una correlación significativa media (Tau b=0,637; p=0,000). Existe relación significativa fuerte 
entre la dimensión confiabilidad de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario (Tau 
b=0,737; p=0,000), la relación entre la dimensión tangibilidad de la calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario es significativa fuerte (Tau b=0,705; p=0,000), la relación entre la 
dimensión seguridad de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario es significativa directa y 
fuerte (Tau b=0,795; p=0,000), del mismo modo, la relación entre la dimensión empatía de la 
calidad de servicio y la satisfacción del usuario es significativa directa y moderada (Tau b=0,610; 
p=0,000). 
 










The thesis had as a general objective: to establish the relationship between the quality of the 
service and the satisfaction of the user of the Pharmacy area of the Lircay-Huancavelica hospital. 
2018. A cross-sectional descriptive, quantitative research was carried out. The sample consisted 
of 50 adult users who visited the Pharmacy area during the week of June 18 to 30, 2018, selected 
by probabilistic sampling under inclusion-exclusion criteria and informed consent; questionnaires 
were used for both variables, validated with Pearson's statistic whose value was 0.50 for quality 
of service and 0.45 for user satisfaction, reliability of Cronbach's alpha was for quality of service 
(0.842); in as much for the satisfaction of the user (0,788); it has been possible to establish the 
relationship between the quality of the service and the satisfaction of the user of the pharmacy 
area of the Lircay-Huancavelica hospital. 2018, with a mean significant correlation (Tau b = 0.667, 
p = 0.000). There is a strong relationship between the reliability dimension of the quality of 
service and user satisfaction (Tau b = 0.777, p = 0.000), the relationship between the tangibility 
dimension of the quality of service and user satisfaction is significant (Tau b = 0.705, p = 0.000), 
the relationship between the safety dimension of the quality of service and user satisfaction is 
significant, direct and strong (Tau b = 0.795, p = 0.000), in the same way, the relationship between 
the dimension Empathy of the quality of service and user satisfaction is significant, direct and 
moderate (Tau b = 0.610, p = 0.000). 
 








1.1. Realidad problemática  
 Es conocido que todo paciente o usuario que acude a los establecimientos de salud, 
requiere satisfacer sus necesidades basadas en el tiempo que demora en atenderse, trato 
amable, accesibilidad, infraestructura y equipamiento adecuados, y también personal que 
brinde un trato amable y equitativo. Esta situación es divergente en cada establecimiento, 
mucho más crítico en hospitales del interior como es el caso de Huancavelica donde hay 
carencia de personal, infraestructura limitada, desabastecimiento de medicamentos, entre 
otros que limitan la capacidad de atención, creando en los usuarios una insatisfacción. 
 
 Civera (2008), menciona que existen diversos estudios sobre gestión, calidad y 
marketing de servicios (Berry y Parasuraman, 1993; Fisk et al., 1993; Gil, 1995; Lloréns, 
1996). Coincidimos que existen tres escuelas, como se detalla en la web: 
 https://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/8060/tecf2de3.pdf?sequence=2, las    de: 
Parasuraman, Zeithmal y Berry (escuela norteamericana); Eiglier y Langeard (escuela 
francesa) y; Grönroos (escuela escandinava); todos intentan explicar los factores que 
conducen a la percepción que tienen los pacientes o clientes en términos generales de los 
servicios que reciben, aquí también se destaca que intervienen múltiples factores internos y 
externos, que como ya mencionamos son propios de cada zona y personas, de ahí que los 
resultados que se encuentren en Huancavelica permitirá entender mejor esta problemática 
ya que no hay muchos estudios en nuestra zona. 
 
 De este modo, el conocimiento de la satisfacción que tienen los usuarios en un 
establecimiento de salud constituye un pilar fundamental en la gestión que deben realizar 
los directivos, asimismo conduce a establecer metodologías para mejorar el desempeño 
laboral y lograr que los usuarios se sientan satisfechos y sientan la necesidad de contar 
nuevamente con los servicios, inclusive se identifiquen con la institución, es obvio que debe 
tenerse una buena interacción entre los trabajadores y los usuarios. 
 
Por este motivo, el Estado peruano mediante el Ministerio de Salud (2000) prioriza la 
evaluación de la calidad de atención en las instituciones públicas y privadas que prestan los 
servicios de salud; en este caso se privilegia la perspectiva del paciente o usuario; la 
información brindada por ellos se convierte en insumo para desarrollar planes, estrategias 
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u otras formas de alcanzar la satisfacción cumpliendo sus expectativas cuando acuden a 
estos lugares. 
 
La problemática manifestada, ha sido abordada por el Ministerio de Salud (2012), 
REPORTADA EN LA WEB: esta entidad a través de la Dirección general de salud de las 
personas y la Dirección de la calidad en salud en el marco del sistema de gestión de la 
calidad en salud ha elaborado el documento técnico “guía técnica para la evaluación de la 
satisfacción del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de 
apoyo”, RM No. 527-2011/MINSA, de esta forma se busca estandarizar la metodología 
para la evaluación de la satisfacción, en sus fundamentos, se privilegia la relación entre el 
profesional y el paciente para lograr la satisfacción de los usuarios, la presente 
investigación, intenta llenar los vacíos existentes en cuanto a estudios en el área de 
farmacia, por lo cual nos planteamos la siguiente interrogante: 
 
Esta realidad conduce a descontento por parte de los usuarios, con reclamos que 
producen conflictos, hasta dudas que manifiestan “malos manejos” de los medicamentos. A 
nivel regional y en especial en Huancavelica, son escasos los estudios orientados al área de 
Farmacia, mayormente los encontramos en el ámbito hospitalario o en municipalidades por 
lo que, esta investigación servirá para proponer estrategias de mejora en la atención del 
área de Farmacia del Hospital de Lircay-Huancavelica y lograr la buena satisfacción de los 
usuarios. 
 
1.2. Trabajos previos al tema 
Caballero, Meléndez y Sotomayor (2017, Nicaragua) se plantearon dar respuesta y 
conocer en cuál de los hospitales en estudio cuenta con mejor calidad en la atención en el 
área de farmacia. Se identificaron los principales problemas expresados por parte de los 
pacientes relacionados con la calidad entre ellos, 61% de los pacientes encuestados no 
reciben el medicamento completo, el 50% de las personas atendidas en estos centros no 
perciben por parte de los trabajadores un trato con amabilidad y empatía, el 13% de todos 
estos pacientes indicaron no recibir información sobre el medicamento recibido. Se logró la 
comparación en cuál de los hospitales en estudio se cuenta con mejor calidad en la 
atención en el ara de farmacia basados principalmente en las experiencias de los pacientes 
con este servicio y el hospital en el que se presentan menos problemas y se concluye que el 
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hospital Psicosocial José Dolores Fletes es el que cuenta con mejor calidad en la atención 
recibida en el área de farmacia.  
 
Por su parte Cotes, Z., Tapie, S., Cabrera, E., y Achicanoy, J. (2016, Colombia) se 
propone como objetivo evaluar la calidad de la Atención Médica en el servicio de Consulta 
Externa del Hospital Lorencita Villegas de Santos E.S.E. del Municipio de Samaniego – 
Nariño, desde la percepción del usuario sobre la atención recibida, durante el primer 
trimestre de 2016. El tipo de estudio de esta investigación es Descriptivo y su Enfoque es 
Cuantitativo, porque hace una descripción del nivel de satisfacción de los usuarios en el 
área de Consulta Externa del Hospital Lorencita Villegas de Santos del Municipio de 
Samaniego. Se tuvo en cuenta a los usuarios atendidos durante el primer trimestre de 2016 
y se tomó una muestra intencionada de 100 pacientes. Se utiliza la encuesta modificada 
para el sector salud SERVQUAL. Se evidencia que el resultado es negativo lo cual indica que 
el paciente tenía una mayor expectativa frente al servicio prestado. El 61% de los 
encuestados fueron mujeres y el 76% pertenecen al área rural. El nivel de escolaridad 
arrojó que el 71% solo tienen primaria. El 91% están afiliados al régimen subsidiado. El 66% 
manifiesta insatisfacción global en la prestación del servicio, siendo las principales quejas, 
la no atención en el horario programado, demora en la entrega de medicamentos, falta de 
confianza en el médico y de comodidad en las áreas de espera y la no comprensión de la 
explicación brindada por el profesional. 
 
También Mejías, Calderón, y Contreras (2016, Venezuela), en el trabajo: “Evaluación 
de la calidad de servicio en un grupo farmacéutico en Venezuela”, reportan los resultados 
de un estudio cuyo objetivo fue evaluar la calidad de servicio prestado por un grupo 
farmacéutico en Venezuela, para ayudar al diseño de un plan estratégico, a fin de mantener 
los clientes actuales e incrementar la participación en el mercado del rubro farmacéutico. A 
partir de una revisión de literatura de tema, se diseñó y aplicó un instrumento basado en 
los modelos SERVQUAL, SERVPERF, RSQS y de constructos multidimensionales como: valor 
percibido, satisfacción y lealtad, conteniendo ítems relacionados con la gestión de una 
farmacia, los cuales, fueron valorados por los clientes mediante una escala tipo Likert. 
Previa evaluación de la adecuación muestral, se identificaron mediante el Análisis de 
Factores tres dimensiones, siendo: Empatía, Aspectos Tangibles y Capacidad de respuesta, 
en las cuales se agruparon dieciséis variables para medir la calidad de servicio. Dicho 
instrumento presenta evidencia de fiabilidad y validez de contenido, criterio y constructo, 
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ya que, los resultados de las pruebas estadísticas realizadas, fueron significativas al 5%. Los 
resultados de la evaluación, permiten el diseño de un plan estratégico para aumentar el 
nivel de servicio actual. 
 
Asimismo, Pardo (2018, Perú), tuvo como objetivo general determinar la relación 
entre la Calidad de servicio y la satisfacción del cliente del área de Farmacia de la Clínica 
Maisón de Santé, sede Surco, Lima 2015. La investigación fue de tipo básica, con un diseño 
no experimental, de corte transversal con una muestra de 70 clientes que acuden al 
servicio de farmacia, a los cuales se les aplicó como instrumento un cuestionario tipo escala 
de Likert para las dos variables, se realizó la validez de contenido por juicio de expertos y se 
ha determinado su confiabilidad mediante el estadístico Alpha de Cronbach para las dos 
variables, del mismo modo se utilizó el análisis de prueba no paramétrica y se realizó el 
análisis con la prueba Rho de Spearman. En los resultados se concluye que la calidad del 
servicio está relacionada con la satisfacción del cliente del área de farmacia de la Clínica 
Maisón de Santé sede Surco, Lima 2015, teniendo un coeficiente de correlación de .738, 
interpretándose como una correlación positiva con un ρ = 0.00 (ρ < 0.01). 
 
También, Bustamante y Gálvez (2017, Perú), tuvieron como objetivo determinar el 
nivel de satisfacción del usuario externo que acude al Servicio de Farmacia Central del 
Hospital Regional de Cajamarca. Durante los meses de Enero – Junio 2016. La muestra 
estuvo compuesta por 375 usuarios. El instrumento de recolección de datos se realizó 
mediante la aplicación de la encuesta SERVQUAL modificada para los establecimientos de 
salud y validado según RM 52-2011 MINSA, estuvo conformada por 22 ítems en percepción 
y expectativas de acuerdo al nivel de satisfacción de la atención a los usuarios externos, con 
una amplitud de escala de cinco categorías resumiéndose en los niveles ordinales de 
satisfecho, medianamente satisfecho e insatisfecho. Las dimensiones de la variable de 
estudio fueron: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, seguridad y aspectos tangibles. 
La confiabilidad del instrumento según Alfa de Cronbach fue de 0.984. Para el análisis de la 
información se aplicaron las pruebas estadísticas de Chi Cuadrado de Pearson, entre los 
resultados se tiene que el nivel de satisfacción Global fue satisfecho 54% y el 46% estuvo 
insatisfecho, lo cual significa en conclusión un nivel de calidad “En Proceso”, por lo tanto, la 




Por su parte, Feldmuth, Hablutzel y Vásquez (2017, Perú) tuvieron como propósito 
validar la escala SERVQUAL en el sector de las cadenas de farmacias, utilizando una muestra 
representativa de usuarios en Lima Metropolitana. La investigación tiene como eje la 
medición de las expectativas y las percepciones de los usuarios de las cadenas de farmacias 
para obtener una medición de la calidad percibida del servicio. La investigación es de 
enfoque cuantitativo de tipo no experimental, transversal. La población que se consideró 
para esta investigación fueron todas las personas, hombres y mujeres mayores de edad, 
que viven en Lima Metropolitana, se aplicó una encuesta a la muestra de 385 personas. Se 
concluye que todas las dimensiones juntas de la escala SERVQUAL sí tienen impacto en la 
calidad percibida del servicio de las cadenas de farmacias de Lima Metropolitana. Resaltan 
de sobremanera la falta de escucha activa del cliente, la inflexibilidad de horarios en 
algunas cadenas, la falta de empleados especializados y que brinden atención 
personalizada, y finalmente, el muy bajo grado de interés del personal en el cliente. 
 
De otro lado, Ramírez (2016, Perú), tiene como finalidad determinar la relación entre 
la calidad de servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital Santa 
Gema de Yurimaguas, 2016. La investigación es de tipo descriptivo correlacional, con una 
población de 120 usuarios que reciben servicios de la farmacia del Hospital Santa Gema, 
entre los meses de julio y agosto de 2016, tomando como muestra al 25% del total de la 
población, por lo que se trabajó con 30 sujetos muestrales; asimismo, el muestreo fue 
probabilístico. La técnica de recolección de datos utilizada fue la encuesta con su 
instrumento el cuestionario, siendo validada a través de la técnica Juicio de Expertos con 
profesionales en gestión pública y conocedores del proceso de investigación científica. El 
resultado principal de esta investigación, es que se determina una relación directa y 
positiva con un coeficiente de 0.2705 entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario del área de Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016; es decir cuanto 
mejor es el servicio brindado, mayor es la satisfacción de los pacientes. 
 
También, Magallanes y Quevedo (2015, Perú) determinan el nivel de calidad de la 
atención y su relación con el grado de satisfacción del usuario del servicio de farmacia del 
Hospital Regional de Loreto. El tipo de investigación fue cuantitativa, con diseño 
descriptivo, transversal, correlacional. El instrumento utilizado fue el cuestionario basado 
en el modelo de Donabedian, en sus tres dimensiones: Estructura, Proceso y Resultados. En 
Estructura: Oportunidad, el 59,0% esperó menos de 30 minutos para ser atendido. En la 
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Seguridad, 63,5% indicó un nivel de regular en la limpieza y orden del servicio de farmacia. 
En Proceso: Eficacia, 52,5% considera que casi todo el personal del servicio los trató con 
amabilidad. Igualmente en la Accesibilidad, 51,0% considera adecuado el horario de la 
farmacia. En cuanto a la Integralidad, 53,5% indicaron que el químico farmacéutico le 
explicó con poca claridad el tratamiento a seguir en casa. En Resultados: Participación 
social, 60,0% indicaron que nunca tuvieron la posibilidad de aportar sugerencias en la 
calidad de atención. La dimensión estructura mostró asociación directa con los indicadores: 
oportunidad y la seguridad (p= <0.001). La dimensión proceso, mostró asociación directa 
con la satisfacción fueron: la eficacia, accesibilidad, integralidad y trabajo en equipo (p= 
<0.001). Esto significa que a mayor eficacia, accesibilidad, integralidad y mayor trabajo en 
equipo, mayor será el grado de satisfacción del usuario. En cuanto a la dimensión 
resultados, mostró asociación directa los indicadores: participación social e información 
completa (p= <0.001). 
 
También, Rojas y Bernaola (2015, Perú), tuvieron como objetivo principal establecer 
el nivel de Satisfacción percibido por los usuarios de consulta externa atendidos en el 
Servicio de Farmacia del Hospital III Suárez - Angamos EsSalud, Lima- Enero 2015. Consideró 
como población y muestra de estudio a 13790 y 374 usuarios respectivamente. Estudio de 
tipo descriptivo y de diseño observacional. Mediante la técnica de Encuesta se aplicó el 
cuestionario de Satisfacción del usuario modelo SERVPERF. Se llegó a las conclusiones 
siguientes: 1) Los usuarios de consulta externa del Servicio de Farmacia del Hospital III 
Suárez - Angamos EsSalud, Lima Enero 2015 perciben una atención parcialmente 
satisfactoria. 2) El nivel de satisfacción por condición del encuestado (usuarios y 
acompañantes) son similares; mientras que existe mayores niveles de satisfacción en el 
usuario de sexo femenino, usuario continuador y usuario de estudios Superior Técnico. 3) 
Perciben un nivel satisfactorio de la atención en las dimensiones de fiabilidad y seguridad. 
4) Perciben un nivel parcialmente satisfactorio en las dimensiones de capacidad de 
respuesta, empatía y tangibilidad. 
 
De igual forma, Samamé (2015, Perú), determinaron el nivel de calidad de atención 
respecto a sus dimensiones (Modelo SERVQUAL) y la satisfacción que se brinda al usuario 
externo el Servicio de Farmacia del Hospital Nacional Hipólito Unanue, con la finalidad de 
establecer un diagnóstico situacional y plantear alternativas de solución ante las 
deficiencias en la gestión de calidad del servicio. Para el desarrollo de esta investigación, se 
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ha realizado un estudio descriptivo, de tipo correlacional, retrospectivo y de corte 
transversal, respecto a la evaluación del Servicio de Farmacia, considerando las 
dimensiones de calidad de atención en el Hospital Nacional Hipólito Unanue. La población 
estuvo constituida por 4,752 y la muestra por 356 pacientes, se planteó como hipótesis 
principal, que el nivel de calidad de atención se relaciona con sus dimensiones y la 
satisfacción del usuario externo el servicio de farmacia. Las principales conclusiones fueron: 
que la Calidad de Atención está en relación con el Servicio de Farmacia del Hospital 
Nacional Hipólito Unanue, basado en la diferencia entre lo percibido y la expectativa del 
usuario externo, se determinó que los niveles de calidad de atención es Baja (53,9%), 
Modesta (5,9%) y Alta (40,2%). El Nivel de la Calidad de Atención que se brinda al usuario 
externo, se relaciona con la importancia que tiene la dimensión de calidad elementos 
tangibles y fiabilidad.  
 
También, Quispe (2015, Perú), tiene como objetivo principal, determinar la relación 
que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario. El trabajo de tesis es 
cuantitativo, descriptivo, no experimental de corte transversal y correlacional, se seleccionó 
una muestra representativa de 159 usuarios. Los resultados en datos generales indican que 
los más recurrentes al servicio de traumatología son provenientes de las zonas rurales 
representado en un 60.38%. Al correlacionar las dos variables se pudo determinar el 
resultado del valor “sig.” de 0.000, que el nivel de significancia es menor a 0.05, en donde 
indica que se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (H1), por lo 
tanto, se puede afirmar que existe relación significativa entre la calidad de servicio y 
satisfacción del usuario en el servicio de traumatología del Hospital Nacional Hugo Pesce 
Pecetto Andahuaylas-2015. Conclusiones: En general utilizando el coeficiente de Spearman 
se observa una correlación de 0,555 lo que significa una correlación positiva moderada 
entre la variable calidad de servicio y la variable satisfacción del usuario y se afirma que la 
calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfacción del usuario. 
 
De igual forma, Ancalle y Cépida (2014, Perú) determinan la relación que existe entre 
la calidad del cuidado del profesional de enfermería y satisfacción del paciente 
hospitalizado en el servicio de cirugía del Hospital Departamental de Huancavelica "Zacarías 
Correa Valdivia". Se realizó un estudio tipo descriptivo, correlacional, método inductivo, 
deductivo; diseño de investigación no experimental, transeccional y correlacional; la 
población estuvo constituida por profesionales de enfermería que laboraron y pacientes 
19 
 
hospitalizados durante el mes de octubre del año 2014; la muestra fue (n=13 enfermeras); 
a quienes se aplicó la guía de observación, (n=13 pacientes) en quienes se aplicó la guía de 
entrevista. La correlación de Pearson es +0.239 por lo que de acuerdo a la tabla de 
decisiones existe correlación positiva moderada, se rechaza la hipótesis nula a favor de la 
hipótesis alterna, al 5% de significancia estadística. Se concluye que existe correlación 
directamente proporcional entre la calidad del cuidado del profesional de enfermería y 
satisfacción del paciente en el servicio de cirugía del Hospital Departamental de 
Huancavelica "Zacarías Correa Valdivia". 
 
1.3. Teoría relacionada al tema 
1.3.1. Calidad de servicio 
Ramírez (2016), menciona que en el enfoque industrial cuando se estudia la 
calidad de servicio, no solo se tiene en cuenta la satisfacción del consumidor sino 
también lograr su entusiasmo, su confianza y su fidelidad futura, por ello es 
importante conocer las aspiraciones de los usuarios buscar los mecanismos para 
darles lo que ellos buscan; cita a Donabedian, (1995) para referirse que es necesario 
enfocarse en el consumidor, pues es quien da el juicio concluyente de la calidad, es 
quien decide si el producto o servicio proporcionado responde a sus necesidades y 
expectativas.  
 
Estas definiciones llevadas a los establecimientos de salud permiten entender 
que se debe alcanzar la satisfacción del usuario mediante la prestación de servicios 
convenientes, aceptables y agradables, hay que valorar las preferencias del paciente, 
aunque es difícil de alcanzarlo por cuanto como reitera Ramírez (2016), confluyen un 
conjunto más complejo de situaciones como la responsabilidad hacia los usuarios y la 
sociedad, haciendo sinergia con aspectos internos y externos propios de los 
trabajadores, los usuarios y la misma institución, vale decir la infraestructura y 
aspectos presupuestales. 
 
Dimensiones de la calidad de servicio 
Como se mencionó líneas arriba, Donabedian (2005) es uno de los pioneros en 
esta temática, postula que la calidad de atención es alcanzar los mejores beneficios 
para los pacientes minimizando los riesgos que puedan tener; Zacarias (2015) hace 
un análisis más profundo y conviene que la calidad de atención es el grado en que los 
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servicios de salud incrementan la posibilidad de alcanzar buenos resultados en el 
estado de salud, para ello se hace uso de los recursos humanos, materiales y 
presupuestales que dispone la institución y el Estado. 
 
En un trabajo que estudia las mismas variables que en la presente 
investigación, Ramírez (2016), toma como instrumento el Modelo SERVQUAL que 
está basado en la medición de las expectativas de la prestación que va a recibir el 
usuario y las mismas cuando ya las ha recibido, las dimensiones consideradas crean 
una percepción de la calidad de servicio recibido. Estos son: 
 
a.  Confiabilidad.  
Es cómo se desarrolla el servicio, se tiene en cuenta la eficiencia y eficacia en la 
atención a los usuarios, considera el desempeño de cada profesional asistencial y 
cómo da el uso a los equipos y materiales con los cuales dispone para cumplir sus 
funciones. 
 
b. Tangibilidad.  
 En esta dimensión se tiene en cuenta los aspectos observables, juegan un rol 
importante las instalaciones, equipos, avisos, señalizaciones, en fin lo que 
corresponde a la infraestructura, si esta tiene buena apariencia será más atractiva 
para los usuarios. 
 
c.  Seguridad.  
Se refiere al trato que dan los trabajadores, la amabilidad desarrolla confianza 
por parte de los usuarios, también se tiene en cuenta cómo el personal atiende las 
dudas, quejas, consultas que siempre tienen los usuarios, la forma de atenderlos 
genera satisfacción de la calidad de atención recibida. 
 
d.  Empatía.  
Los usuarios muchas veces quieren que se respete su intimidad o que el trato 
sea individualizado, que la atención sea en los horarios establecidos, muchas veces la 
insatisfacción viene por la demora en las atenciones, en esta dimensión se evalúan 




1.3.2. Satisfacción del usuario 
Lograr la satisfacción del usuario contempla la visión que él tenga de las 
expectativas y el servicio recibido, Ramírez (2016), dice que se suman factores como 
los valores morales, culturales, necesidades personales y a la propia organización 
sanitaria. Esta afirmación explica por qué la satisfacción es tan diversa según las 
características de cada persona, inclusive depende el momento en que se haga el 
estudio, la misma persona puede tener diferentes percepciones en diferentes épocas 
o circunstancias; por ello es importante medir la satisfacción de la calidad de 
atención recibida a fin de alcanzar los objetivos de todo establecimiento de salud que 
es satisfacer las necesidades de sus usuarios. 
 
Conocer las necesidades del usuario es muy necesario para asumir estrategias 
que logren la satisfacción; por ello el Ministerio de Salud (2012), incide que es 
necesario lograr la interacción con el personal de salud, respetar condiciones como el 
tiempo de espera para su atención, la provisión de materiales, en el caso de 
farmacia, la provisión de medicamentos, el trato amable, en realidad todos aquellos 
aspectos que permitan al usuario alcanzar la satisfacción en el servicio recibido. 
 
Dimensiones de la satisfacción del usuario 
Ramírez (2016), cita al Ministerio de Salud (2000) indicando que existen tres 
dimensiones, que por motivos de conveniencia serán asumidas en nuestro trabajo, 
las que mencionamos a continuación: 
 
a.  Dimensión humana.  
 Conocemos que la salud es el estado completo de bienestar físico, psíquico y 
social que implica un normal funcionamiento orgánico y una adaptación biológica del 
individuo a su ambiente, lo que le permite su desarrollo integral; por ello los 
establecimientos de salud deben priorizar a los pacientes como ser humano, 
respetando su cultura, contexto social, familiar, entre otros que le dan características 
propias y por tanto tener necesidades y expectativas diferentes al momento de 
acudir a los servicios de salud. 
 
b.  Dimensión Técnico- científica. 
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Las características de los recursos humanos, materiales y financieros, así como 
su disponibilidad son determinantes en la atención a los pacientes; para Donabedian, 
(2005), estas circunstancias son muy importantes; por lo cual es necesario evaluar la 
satisfacción tomando en cuenta lo que es razonablemente posible dentro de un 
ambiente determinado, pensando siempre en cómo sería la percepción s no hubieran 
esas limitaciones; muchas veces el personal no presta buena atención culpando a la 
carencia de recursos, personal, entre otros, lo cual debe corregirse pensando que los 
pacientes siempre son primero y que cualquier limitante se puede superar. 
 
c.  Dimensión entorno 
Según los expertos, esta dimensión integra diversos factores; Marriner (1999), 
en su teoría sobre el entorno, integra valores individuales, sociales y profesionales, 
por este motivo se dice que esta dimensión permite evaluar las condiciones externas 
que influyen en la percepción de la calidad de atención que tienen los usuarios, tales 
como: ventilación, calor, luz, dieta, limpieza y ruido; en el caso de los 
establecimientos de salud se refieren e la comodidad, limpieza, ambientación que se 
le da a los usuarios para que su estancia en el establecimiento sea lo más agradable 
posible. 
 
1.4. Formulación del Problema  
¿ Cuál es la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario del área 
de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica.2018? 
 
1.5. Justificación del estudio 
Justificación teórica.  
 La investigación, se basa en estudios de nivel internacional, nacional y regional, así 
como los documentos técnico normativos del Ministerio de Salud; la información que 
brinda respecto a la calidad de atención en el área de farmacia permite establecer bases 
para afrontar el problema en sus aspectos internos y externos, como el desabastecimiento 
de medicamentos, la inadecuada infraestructura que condicionan una equivocada 
percepción por parte de los usuarios, para que superándolos se logre tener usuarios 
satisfechos. 
 
Justificación práctica.  
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 El conocimiento de cómo se relacionan las variables en estudio permitirá alcanzar las 
recomendaciones para que los directivos empleen las estrategias para mejorar las 
condiciones de trabajo en al área de farmacia y hacer que los usuarios tengan una buena 
satisfacción por los servicios recibidos; consecuentemente, la institución implementará un 
plan para mejorar la calidad de atención y garantizar que los usuarios se encuentren 
satisfechos por su estancia en el Hospital. 
 
Justificación metodológica.  
La evaluación de la calidad de atención y su influencia en la satisfacción de los 
usuarios que acuden al área de farmacia brinda bases para demostrar la validez y 
confiabilidad de los instrumentos empleado, sobre todo por tratarse de un hospital que 
recibe pacientes de diverso origen (urbano, rural), de diferente condición socioeconómica y 
cultural; por ello se afirma que es una contribución para futuras investigaciones ya que la 
mayoría de estudios se basan en municipalidades y empresas, así como otras áreas de los 
hospitales, por lo que nuestros resultados podrán servir como referencia para su aplicación 
en instituciones similares. 
 
Justificación social. 
El conocimiento de cómo los usuarios perciben la calidad de atención en el área de 
farmacia, permitirá adoptar las medidas necesarias para consolidar la satisfacción que 
tienen, superando las limitaciones de personal, infraestructura, presupuesto, entre otros. 
 
 
1.6. Hipótesis  
Hipótesis nula 
 No existe relación significativa directa entre la calidad del servicio y la satisfacción del 
usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica. 2018. 
 
Hipótesis alternativa 
 Existe relación significativa directa entre la calidad del servicio y la satisfacción del 
usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica. 2018. 
 
1.7. Objetivos  
1.7.1. Objetivo general 
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 Establecer la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario 
del área de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica. 2018. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
OE1: Determinar la relación entre la dimensión confiabilidad de la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-
Huancavelica. 2018. 
OE2: Determinar la relación entre la dimensión tangibilidad de la calidad de servicio 
y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-
Huancavelica. 2018. 
OE3: Determinar la relación entre la dimensión seguridad de la calidad de servicio y 
la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-
Huancavelica. 2018. 
OE4: Determinar la relación entre la dimensión empatía de la calidad de servicio y la 







2.1. Tipo de estudio 
La clasificación de la investigación es sustantiva por su finalidad, de nivel descriptivo, 
en tanto que por su alcance, se tipifica como correlacional, establece la relación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del usuario (Hernández et al 2014).  
 
Por los datos que se recopilan es una investigación de enfoque cuantitativo 
(Hernández et al 2014), por este motivo los datos fueron sometidos a tratamiento 
estadístico.  
 
2.2. Diseño de Investigación 
El diseño de la investigación es no experimental, se reporta tal y como se presenta; 
por el tiempo de trabajo para la recolección de datos fue de corte transversal (Hernández 
et al. (2014), los datos no se manipulan deliberadamente, solo se observan en una situación 
normal o natural para luego ser analizada. Este modelo se ajusta a: 
 
O₁ 




M : muestra. 
O1 : observaciones de la variable 1 
O2 : observaciones de la variable 2 
r  : relación de las variables de estudio. 
 
2.3. Variables. 
2.3.1. Identificación de variables 










Variable 2: satisfacción del usuario 
 
Dimensiones   
D5: humana 
D6: técnico científica 
D7: entorno 
 
2.4. Operacionalización de variables 
Operacionalización de variables: Se realiza con el propósito de tener bien claros los 
indicadores que servirán para la realización de la investigación, se presentan en la matriz de 
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- Se evidencia compromiso de las autoridades del hospital para dar cumplimiento a la solución de ciertas 
dificultades. 
- Cuando tienes un problema de salud, la entidad muestra un sincero interés en solucionarlo. 
- Los profesionales de salud de la entidad realizan bien el servicio que brindan desde un inicio. 
- La entidad concluye el servicio en el tiempo prometido. 
- La entidad de servicios insiste en mantener registros exentos de errores. 
Ordinal 
1 = nunca 
2 = a veces 
3 = siempre 
D2: 
tangibilidad 
- La entidad de servicios tiene equipos de apariencia moderna. 
- Las instalaciones físicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas. 
- Los responsables de la entidad de servicios tienen apariencia esmerada. 
- Los elementos materiales (folletos, orden de medicamentos y similares) son visualmente atractivos. 
D3: seguridad 
- El comportamiento de los responsables de la entidad de servicios transmite confianza a los usuarios. 
- Los usuarios se sienten seguros en sus gestiones con la entidad de servicios. 
- Los responsables de la empresa de servicios son siempre amables con los usuarios. 
- Los responsables de la entidad tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los 
usuarios. 
D4: empatía 
- La entidad de servicios da a los usuarios una atención individualizada. 
- La entidad de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus usuarios. 
- La entidad de servicios tiene empleados que ofrecen una atención personalizada a sus usuarios. 
- El personal fue indiferente al dolor que Ud. Sufre 
- El personal lo trata con amabilidad y respeto 
- La entidad de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus usuarios. 






(2016), cita a 
Kotler (2001), 
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de estado de 
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expectativas y 
lo recibido o 
Es un valor 
que se otorga 
a la 
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- El personal le brindó un trato cordial y amable. 
- El personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes. 
- El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos. 
- El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta sobre su problema de salud. 
- El personal de salud respeta su privacidad durante la atención. 
- El personal de salud lo atiende cuidadosamente. 
- El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y limpio. 
Ordinal 
1 = nunca 
2 = a veces 
3 = siempre 
D6: técnico-
científica 
- Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido. 
- El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los medicamentos que le va a entregar. 
- Ud. comprende las indicaciones relacionadas en cuanto a las medicinas recabadas. 
- El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir en su hogar. 
- Le otorgan en Farmacia todos los medicamentos recetados por el médico. 
- El personal mantiene confidencialidad de su diagnóstico. 






) y de entorno 
(infraestructu
ra agradable).  
D7: entorno 
- La sala de espera de la farmacia está limpia. 
- La sala de espera de la farmacia tiene buena ventilación. 
- La sala de la farmacia está limpia y ordenada. 
- La sala de la farmacia está bien iluminada. 
- Los baños que están cerca de la farmacia están limpios permanentemente. 




2.5. Población, muestra y muestreo 
2.5.1. Población 
Para el presente estudio, la población estuvo conformada por todos los 
usuarios que acuden al área de Farmacia del Hospital de Lircay-Huancavelica. 
 
2.5.2. Muestra  
La muestra fue de 50 usuarios mayores de edad que acudieron al área de 
Farmacia durante la semana del 18 al 30 de junio 2018, seleccionados mediante 
muestreo probabilístico bajo criterios de inclusión-exclusión y consentimiento 
informado. 
 
2.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad de los 
datos, ficha técnica 
Teniendo en cuenta el tipo de investigación, se han propuesto actividades para una 





 Se realizó a los usuarios del área de Farmacia del Hospital de Lircay-
Huancavelica con la finalidad de evaluar la calidad de servicio y su influencia en la 












Calidad de servicio Encuesta 
Satisfacción del usuario Encuesta 
30 
 
 Para la variable calidad de servicio (20 ítems), según las dimensiones de 
confiabilidad (05 ítems); tangibilidad (04 ítems), seguridad (04 ítems) y empatía (07 
ítems) según la escala tipo Likert: nunca (1), a veces (2), y siempre (3).  
 
Para la variable satisfacción del usuario, el cuestionario constó de 20 ítems, 
siendo sus dimensiones: humana (07 ítems), técnico-científica (07 ítems) y entorno 
(06 ítems), consideraron las respuestas en la escala tipo Likert: nunca (1), a veces (2), 
y siempre (3). 
 
2.6.3. Validez y confiabilidad de instrumentos 
La validez 
 Se refiere al grado en que un instrumento mide la variable que se pretende 
medir. La validez del instrumento fue realizada estadísticamente, utilizando el 
estadígrafo de Pearson cuyo valor fue de 0.50 para calidad de servicio y 0.45 para 




 Se determinó con la prueba de alfa de Cronbach, determinándose para cada 
instrumento, resultando alta confiabilidad para ambos instrumentos; siendo para la 
variable calidad de servicio (0,842); 
 
 
Estadísticas de fiabilidad 






Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 50 100,0 
Excluido
a
 0 ,0 
Total 50 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
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En tanto para la satisfacción del usuario (0,788). 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 50 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 50 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de fiabilidad 




 Se presentan las fichas técnicas de los instrumentos que se emplearon en la 
investigación por cada variable de estudio. 
 
 
FICHA TÉCNICA-CALIDAD DE SERVICIO 
Instrumento Cuestionario para medir la calidad de servicio 
Autor Ramírez Saavedra, Verónica 
Año 2016 
País de origen Perú. 
Ámbito de aplicación Entidades públicas y privadas 
Administración Individual 
Objetivo Medir las dimensiones de la calidad de servicio: 
confiabilidad, tangibilidad, seguridad y empatía. 
Duración 10 minutos 
Adaptado Br. Vargas Yauli, Mayeli Rosa. 
Campo de aplicación Usuarios del área de Farmacia del Hospital de Lircay-
Huancavelica. 
Índice de confiabilidad La confiabilidad del instrumento mediante el Alpha de 







FICHA TÉCNICA-SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
Instrumento Cuestionario para medir la satisfacción del usuario 
Autores Ramírez Saavedra, Verónica. 
Año de edición 2016 
País de origen Perú. 
Ámbito de aplicación Entidades públicas y privadas 
Administración Individual 
Objetivo Evaluar el nivel de satisfacción del usuario en sus 
dimensiones; humana, técnico-científico y entorno. 
Duración 10 minutos 
Adaptado Br. Vargas Yauli, Mayeli Rosa 
Campo de aplicación Usuarios del área de Farmacia del Hospital de Lircay-
Huancavelica. 
Índice de confiabilidad La confiabilidad del instrumento demandó el cálculo del 
Alpha de Cronbach, la misma que registro el valor de 0.952 
 
2.7. Método de análisis de datos. 
Los datos obtenidos a partir de la aplicación de los instrumentos de recolección de 
datos, han sido procesados, presentados y analizados en tablas de frecuencia, empleando 
el programa estadístico Excel y SPSS 22. Para determinar la prueba estadística a emplear en 
los análisis de correlación, previamente se realizó la prueba de normalidad que se adjunta 
en la tabla siguiente: 
 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
CALIDAD DE SERVICIO ,279 50 ,000 ,798 50 ,000 
CONFIABILIDAD ,232 50 ,000 ,802 50 ,000 
TANGIBILIDAD ,256 50 ,000 ,790 50 ,000 
SEGURIDAD ,246 50 ,000 ,805 50 ,000 
EMPATIA ,277 50 ,000 ,789 50 ,000 
SATISFACCION DEL USUARIO ,442 50 ,000 ,576 50 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Ho: Los datos siguen la distribución normal. 
Ha: Los datos no siguen la distribución normal. 




 Para todos los casos el valor de p es igual a 0,000 por ello se acepta la hipótesis 
alterna, concluyendo que los datos no siguen una distribución normal, por lo que se eligió 
trabajar con el estadígrafo Tau B de Kendall, cuyos valores oscilan entre -1 y +1, según la 
siguiente tabla de decisiones: 
 
Coeficiente de correlación Interpretación 
-1.00 Correlación negativa perfecta 
-0.90 Correlación negativa muy fuerte 
-0.75 Correlación negativa considerable 
-0.50 Correlación negativa media 
-0.10 Correlación negativa débil 
  0.00 No existe correlación alguna entre las variables 
+0.10 Correlación positiva débil 
+0.50 Correlación positiva media 
+0.75 Correlación positiva considerable 
+0.90 Correlación positiva muy fuerte 
+1.00 Correlación positiva perfecta 
FUENTE: Hernández (2006). 
 
2.8. Aspectos éticos: 
Los datos han sido obtenidos mediante la aplicación de la encuesta a los usuarios del 
área de Farmacia del Hospital de Lircay-Huancavelica, previa verificación de la validez y 
confiabilidad de los instrumentos empleados para el estudio, una vez obtenidos los datos se 
han procesado estadísticamente con el Excel y SPSS; con la prueba Tau B de Kendall se ha 
determinado la relación entre las variables en estudio, para posteriormente ser analizados 





3.1. Descripción de los resultados. 
 
Tabla 01.  
Tabla cruzada de calidad de servicio y satisfacción del usuario del área de farmacia. Hospital 
de Lircay-Huancavelica. 2018 
 
 
SATISFACCION DEL USUARIO 
Total A VECES SIEMPRE 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
NUNCA Recuento 9 0 9 
% del total 18,0% 0,0% 18,0% 
A VECES Recuento 6 21 27 
% del total 12,0% 42,0% 54,0% 
SIEMPRE Recuento 0 14 14 
% del total 0,0% 28,0% 28,0% 
Total Recuento 15 35 50 
% del total 30,0% 70,0% 100,0% 
Tau B = 0,637**  p = 0,000 





 En la tabla 01, se presenta la calidad de servicio; se aprecia que el 54.0% de los 
usuarios afirman que a veces reciben servicio de calidad, el 28.0% dicen siempre y el 18.0% 
dicen nunca. Respecto a la satisfacción del usuario del área de farmacia del hospital de 
Lircay-Huancavelica; se destaca que el 70.0% dice que siempre siente satisfacción en la 
calidad de atención recibida, mientras que el 30.0% dicen que a veces siente satisfacción. 
Existe una relación significativa media entre ambas variables (Tau b=0,637**), lo cual nos 
permite afirmar que la calidad de servicio influye en la satisfacción del usuario de esta área; 
el valor p=0.000, confirma la aceptación de la hipótesis alterna. 
35 
 
3.2. A nivel de hipótesis. 
 
Tabla 02.  
Correlación entre la dimensión confiabilidad de la calidad de servicio y la satisfacción del 








Confiabilidad Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,737** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 50 50 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
FUENTE: elaboración propia, con base de datos en SPSS. 
 
Descripción 
 La tabla 02 presenta la correlación entre la dimensión confiabilidad de la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-
Huancavelica. 2018; existe una relación significativa directa fuerte entre ambas variables 
(Tau b=0,737**), afirmando que la dimensión confiabilidad de la calidad de servicio influye 






Tabla 03.  
Correlación entre la dimensión tangibilidad de la calidad de servicio y la satisfacción del 












Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 50 50 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
FUENTE: elaboración propia, con base de datos en SPSS. 
 
Descripción 
 La tabla 03 muestra la correlación entre la dimensión tangibilidad de la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-
Huancavelica. 2018, se destaca que existe relación significativa directa fuerte entre estas 
variables (Tau b=0,705**), afirmando que hay influencia de la tangibilidad en la satisfacción 











Tabla 04.  
Correlación entre la dimensión seguridad de la calidad de servicio y la satisfacción del 












Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 50 50 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
FUENTE: elaboración propia, con base de datos en SPSS. 
 
Descripción 
 La tabla 04 muestra la correlación entre la dimensión seguridad de la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-
Huancavelica. 2018; se destaca que existe relación significativa directa fuerte entre ambas 
variables (Tau b=0,795**), afirmando que la seguridad de la calidad de servicio tiene 
influencia en la satisfacción del usuario del área de farmacia de este hospital, confirmando 











Tabla 05.  
Correlación entre la dimensión empatía de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario 












Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 50 50 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
FUENTE: elaboración propia, con base de datos en SPSS. 
 
 La tabla 05 muestra la correlación entre la dimensión empatía de la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-
Huancavelica. 2018; se destaca que existe relación significativa directa fuerte entre ambas 
variables (Tau b=0,610**), afirmando que la empatía de la calidad de servicio tiene 
influencia en la satisfacción del usuario del área de farmacia de este hospital, confirmando 





En la tabla 01 se muestra la calidad de servicio y la satisfacción del usuario, respecto 
a la calidad de servicio; se aprecia que el 54.0% de los usuarios afirman que a veces reciben 
servicio de calidad, el 28.0% dicen siempre y el 18.0% dicen nunca, en cuanto a la 
satisfacción del usuario el 70.0% dice que siempre siente satisfacción y el 30.0% dicen que a 
veces, al realizar la prueba de correlación Tau b de Kendall, se demuestra que existe una 
relación significativa media entre ambas variables (Tau b=0,637**), lo cual nos permite 
afirmar que la calidad de servicio influye en la satisfacción del usuario de esta área; el valor 
p=0.000, confirma la aceptación de la hipótesis alterna, esta tendencia se encuentra casi en 
todas las investigaciones realizadas, es el caso de Caballero, Meléndez y Sotomayor (2017), 
quienes afirman que el 50% de las personas atendidas en el área de farmacia no perciben 
por parte de los trabajadores un trato con amabilidad y empatía, lo que repercute en la 
satisfacción que siente el cliente; por ello se dice que es importante trabajar en el 
mejoramiento de las dimensiones de la calidad de atención por cuanto es un aspecto que 
incide en la satisfacción de los clientes; estos dos trabajos nos muestran que se pone 
especial atención a la calidad de atención para lograr la satisfacción del clientes o usuario. 
(Mejías, Calderón y Contreras, 2016).  
 
La calidad del servicio está relacionada con la satisfacción del cliente del área de 
farmacia, Pardo (2018), demuestra en la Clínica Maisón de Santé un coeficiente de 
correlación de 0.738, similar a nuestros resultados; esto es debido a que todas las 
dimensiones juntas de la escala SERVQUAL sí tienen impacto en la calidad percibida del 
servicio; por ello el aspecto que más reclaman los clientes es el muy bajo grado de interés 
del personal en el cliente (Feldmuth, Hablutzel y Vásquez, 2017); coincidentemente, 
Ramírez (2016), también determina una relación directa y positiva con un coeficiente de 
0.2705 entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del 
hospital Santa Gema de Yurimaguas; es decir cuanto mejor es el servicio brindado, mayor 
es la satisfacción de los pacientes, teniendo similitud de resultados con Magallanes y 
Quevedo (2015) ya que a mayor calidad de atención en eficacia, accesibilidad, integralidad 
y mayor trabajo en equipo, mayor será el grado de satisfacción del usuario, demostrando 
asociación directa los indicadores. 
 
Nuestros hallazgos también se sustentan en el trabajo de Samamé (2015), quien 
demuestra que la Calidad de Atención está en relación con el Servicio de Farmacia del 
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Hospital Nacional Hipólito Unanue; siendo Baja (53,9%), Modesta (5,9%) y Alta (40,2%). El 
Nivel de la Calidad de Atención que se brinda al usuario externo, se relaciona con la 
importancia que tiene la dimensión de calidad elementos tangibles y fiabilidad. En regiones 
vecinas, que tienen una realidad similar a la nuestra, se encuentran trabajos que arriban a 
los resultados y conclusiones parecidas, por ejemplo: Quispe (2015), determina que existe 
relación significativa entre la calidad de servicio y satisfacción del usuario en el servicio de 
traumatología del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas-2015, con un 
coeficiente R de Spearman de 0,555 lo que significa una correlación positiva moderada 
entre la variable calidad de servicio y satisfacción del usuario y se afirma que la calidad de 
servicio se relaciona directamente con la satisfacción del usuario. 
 
La tabla 02 presenta la correlación entre la dimensión confiabilidad de la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-
Huancavelica. 2018; existe una relación significativa directa fuerte entre ambas variables 
(Tau b=0,737**), afirmando que la dimensión confiabilidad de la calidad de servicio influye 
en la satisfacción del usuario del área de Farmacia; se acepta la hipótesis alterna (p=0.000); 
muchas veces esta confiabilidad depende de la forma como se atiende a los usuarios, la 
disponibilidad de los medicamentos y otros, como dicen Caballero, Meléndez y Sotomayor 
(2017) los principales problemas expresados por parte de los pacientes relacionados con la 
calidad son que no reciben el medicamento completo, no perciben por parte de los 
trabajadores un trato con amabilidad y empatía, no reciben información sobre el 
medicamento recibido. También, Bustamante y Gálvez (2017) encuentran un nivel de 
satisfacción Global satisfecho 54%, lo cual significa en conclusión un nivel de calidad “En 
Proceso”, por lo tanto, la atención No es Satisfactoria. 
 
En muchos establecimientos de salud, los usuarios perciben una atención 
parcialmente satisfactoria; existen mayores niveles de satisfacción en el usuario de sexo 
femenino, usuario continuador y usuario de estudios Superior Técnico; se demuestra que la 
percepción es mayor en las dimensiones de fiabilidad y seguridad. (Rojas y Bernaola, 2015), 
también, Quispe (2015), determina que existe relación significativa entre la calidad de 
servicio y satisfacción del usuario (R=0,555), por tanto, se afirma que la calidad de servicio 





La tabla 03 muestra la correlación entre la dimensión tangibilidad de la calidad de servicio y 
la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica. 2018, se 
destaca que existe relación significativa directa fuerte entre estas variables (Tau b=0,705**), 
afirmando que hay influencia de la tangibilidad en la satisfacción del usuario, aceptando la 
hipótesis alterna (p=0.000); muchas veces la insatisfacción en la prestación del servicio, se 
deben a la no atención en el horario programado, demora en la entrega de medicamentos, 
falta de confianza en el médico y de comodidad en las áreas de espera y la no comprensión 
de la explicación brindada por el profesional (Cotes, Tapie, Cabrera, y Achicanoy, 2016); 
asimismo el nivel de la calidad de atención que se brinda al usuario externo, se relaciona con 
la importancia que tiene la dimensión de calidad elementos tangibles y fiabilidad 
(Samané,2015). 
La tabla 04 muestra la correlación entre la dimensión seguridad de la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-
Huancavelica. 2018; se destaca que existe relación significativa directa fuerte entre ambas 
variables (Tau b=0,795**), afirmando que la seguridad de la calidad de servicio tiene 
influencia en la satisfacción del usuario del área de farmacia de este hospital, confirmando 
la aceptación de la hipótesis alterna (p=0.000); la seguridad es clave en la percepción de la 
calidad de atención recibida, por ello es necesario el diseño de un plan estratégico para 
aumentar el nivel de servicio actual. (Mejías, Calderón, y Contreras, 2016), resultados 
semejantes al nuestro los reporta Ramírez (2016), determina una relación directa y positiva 
con un coeficiente de 0.2705 entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario; es 
decir cuanto mejor es el servicio brindado, mayor es la satisfacción de los pacientes. 
También, Magallanes y Quevedo (2015) dicen que siempre la dimensión seguridad es 
determinante en la percepción de la calidad de atención. Esto significa que, a mayor 
eficacia, accesibilidad, integralidad y mayor trabajo en equipo, mayor será el grado de 
satisfacción del usuario. 
La tabla 05 muestra la correlación entre la dimensión empatía de la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-
Huancavelica. 2018; se destaca que existe relación significativa directa fuerte entre ambas 
variables (Tau b=0,610**), afirmando que la empatía de la calidad de servicio tiene 
influencia en la satisfacción del usuario del área de farmacia de este hospital, confirmando 
la aceptación de la hipótesis alterna (p=0.000); al respecto, encontramos sustento en el 
trabajo de Pardo (2018), quien concluye que la calidad del servicio está relacionada con la 
satisfacción del cliente del área de farmacia teniendo un coeficiente de correlación de 
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0,738; también, Rojas y Bernaola (2015) perciben un nivel parcialmente satisfactorio en las 
dimensiones de capacidad de respuesta, empatía y tangibilidad.  
La calidad de servicio tiene influencia directa en la satisfacción del usuario, aspecto 
que se ha comprobado en nuestra investigación, existe correlación positiva entre ambas 
variables, Ancalle y Cépida (2014); diversos investigadores concluyen que existe correlación 
directamente proporcional entre la calidad del cuidado del profesional de enfermería y 
satisfacción del paciente, los mismos que dan sustento para afirmar las conclusiones 







1. Se ha logrado establecer la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario 
del área de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica. 2018, siendo una correlación 
significativa media entre ambas variables (Tau b=0,637; p=0,000), aceptando la hipótesis 
alterna. 
 
2. Se ha determinado que existe relación significativa fuerte entre la dimensión confiabilidad de 
la calidad de servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-
Huancavelica. 2018 (Tau b=0,737; p=0,000). 
 
3. Se ha logrado determinar que la relación entre la dimensión tangibilidad de la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica. 
2018 es significativa fuerte (Tau b=0,705; p=0,000), aceptando la hipótesis alterna. 
 
4. La relación entre la dimensión seguridad de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario 
del área de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica. 2018 es significativa directa y fuerte 
(Tau b=0,795; p=0,000), aceptando la hipótesis alterna. 
 
5. La relación entre la dimensión empatía de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario 
del área de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica. 2018 es significativa directa y 





1. Que, el Hospital de Lircay-Huancavelica asuma las estrategias para implementar acciones 
que mejoren o fortalezcan la calidad de atención que se brinda al usuario. 
 
2. Que, la Universidad César Vallejo impulse la investigación en esta materia en 
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 
 
El presente cuestionario se realiza con fines de investigación, para tal fin se describen varios 
aspectos sobre la calidad de servicio que recibe en el Área de Farmacia del Hospital de Lircay-
Huancavelica, para lo cual se solicita su colaboración. 
 
INSTRUCCIONES: Lea atentamente cada afirmación y marque la respuesta que usted crea que se 
adecue a su necesidad. 
 
1 2 3 




1 2 3 
CONFIABILIDAD    
1 
Se evidencia compromiso por parte de las autoridades del hospital para 
dar cumplimiento a la solución de ciertas dificultades 
   
2 
Cuando tiene un problema de salud, la entidad muestra sincero interés 
en solucionarlo 
   
3 
Los profesionales de salud de la entidad realizan bien el servicio que 
brindan desde un inicio 
   
4 La entidad concluye el servicio en el tiempo esperado    
5 La entidad insiste en mantener registros sin errores    
TANGIBILIDAD    
6 La entidad tiene equipos modernos    
7 Las instalaciones físicas del hospital son visualmente atractivas    
8 Los responsables de la entidad tienen apariencia esmerada    
9 
Los elementos materiales (folletos, orden de medicamentos y similares) 
son visualmente atractivos. 
   
SEGURIDAD    
10 
El comportamiento de los responsables de le entidad transmite 
confianza a los usuarios 
   
11 Los usuarios se sienten seguros en sus gestiones con la entidad    
12 Los responsables de la entidad son amables con los usuarios    
13 
Los responsables de la entidad tienen conocimientos suficientes para 
responder a las preguntas de los usuarios 
   
EMPATÍA    
14 La entidad brinda una atención individualizada    
15 
La entidad tiene horarios de trabajo convenientes para todos los 
usuarios 
   
16 
La entidad tiene empleados que ofrecen una atención personalizada a 
los usuarios 
   
17 La entidad se preocupa por los mejores intereses de sus usuarios    
18 La entidad comprende las necesidades específicas de sus usuarios    
19 El personal fue indiferente al dolor que usted sufre    




CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
 
Señor (a): ………………………………………………. 
El presente cuestionario se realiza con fines de investigación, para tal fin se describen varios 
aspectos sobre la calidad de servicio que recibe en el Área de Farmacia del Hospital de Lircay-
Huancavelica, para lo cual se solicita su colaboración. 
 
INSTRUCCIONES: Lea atentamente cada afirmación y marque la respuesta que usted crea que se 
adecue a su necesidad. 
 
1 2 3 




1 2 3 
HUMANA    
1 El personal le brindó un trato cordial y amable    
2 El personal respeta el orden de llegada de los pacientes    
3 El tiempo de espera para su atención es corto    
4 
El personal muestra interés cuando usted le consulta sobre su problema 
de salud 
   
5 El personal respeta su privacidad durante la atención    
6 El personal lo atiende cuidadosamente    
7 El personal se encuentra correctamente uniformado y limpio    
TÉCNICO-CIENTÍFICA    
8 Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido    
9 
El personal que lo atiende le orienta sobre los medicamentos que se le 
va entregar 
   
10 
Usted comprende las indicaciones relacionadas a las medicinas 
recabadas 
   
11 
El personal lo orienta sobre los cuidados a seguir con los medicamentos 
en su hogar 
   
12 
En la farmacia, le entregan todos los medicamentos recetados por el 
médico 
   
13 El personal mantiene la confidencialidad de su diagnóstico    
14 El tiempo que dura su atención es suficiente    
ENTORNO    
15 La sala de espera de la farmacia está limpia    
16 La sala de espera de la farmacia tiene buena ventilación    
17 La sala de espera de la farmacia está limpia y ordenada    
18 La sala de espera de la farmacia está bien iluminada    
19 
Los baños que se encuentran cerca de la farmacia se encuentran limpios 
todo el tiempo 
   








TEST DE FIABILIDAD, VALIDACION DE INSTRUMENTO Y BASE DE DATOS. 
 
Validez R de Pearson para Calidad de Servicio 
 
N° Valor Validez 
1 0.43 Válido 
2 0.44 Válido 
3 0.48 Válido 
4 0.49 Válido 
5 0.27 Válido 
6 0.54 Válido 
7 0.57 Válido 
8 0.36 Válido 
9 0.25 Válido 
10 0.71 Válido 
11 0.66 Válido 
12 0.77 Válido 
13 0.41 Válido 
14 0.64 Válido 
15 0.36 Válido 
16 0.56 Válido 
17 0.57 Válido 
18 0.63 Válido 
19 0.23 Válido 

































N° Valor  Validez 
1 0.75 Válido 
2 0.36 Válido 
3 0.39 Válido 
4 0.62 Válido 
5 0.22 Válido 
6 0.45 Válido 
7 0.25 Válido 
8 0.25 Válido 
9 0.56 Válido 
10 0.51 Válido 
11 0.27 Válido 
12 0.50 Válido 
13 0.27 Válido 
14 0.47 Válido 
15 0.62 Válido 
16 0.62 Válido 
17 0.60 Válido 
18 0.67 Válido 
19 0.30 Válido 
20 0.33 Válido 
  9.01   
  0.45   
53 
 
Anexo 3. Base de datos 
 
  CALIDAD DE SERVICIOS   
  CONFIABILIDAD TANGIBILIDAD SEGURIDAD EMPATÍA   
N° P1 P2 P3 P4 P5 TOTAL P6 P7 P8 P9 TOTAL P10 P11 P12 P13 TOTAL P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 TOTAL TOTAL 
1 1 1 1 2 2 7 1 1 3 1 6 1 1 2 3 7 2 2 1 2 1 3 2 13 33 
2 1 1 2 1 1 6 1 1 1 3 6 1 1 1 3 6 1 2 1 1 1 2 2 10 28 
3 1 2 2 3 2 10 1 2 2 1 6 3 3 3 3 12 3 3 3 2 1 3 3 18 46 
4 2 2 3 3 2 12 2 1 2 3 8 3 3 3 3 12 3 3 2 2 3 3 3 19 51 
5 1 1 2 1 1 6 1 1 2 1 5 2 1 2 2 7 2 3 2 2 1 2 1 13 31 
6 1 1 2 2 2 8 2 1 2 1 6 2 1 2 2 7 2 3 2 1 1 1 1 11 32 
7 2 1 2 2 1 8 1 2 2 2 7 3 2 2 3 10 3 2 3 1 3 2 2 16 41 
8 3 3 2 3 2 13 2 3 3 3 11 3 2 2 3 10 3 3 3 2 3 3 3 20 54 
9 1 1 2 3 2 9 3 3 3 3 12 2 2 3 3 10 3 3 3 3 3 2 3 20 51 
10 1 1 2 1 2 7 3 1 3 2 9 3 3 3 3 12 3 3 2 2 2 3 3 18 46 
11 3 3 2 1 1 10 1 1 2 3 7 2 1 3 2 8 3 3 3 3 1 3 3 19 44 
12 1 1 2 3 2 9 2 3 3 3 11 2 2 2 3 9 2 3 2 1 1 2 3 14 43 
13 2 2 3 3 2 12 2 2 2 2 8 3 2 3 2 10 3 3 3 3 2 3 3 20 50 
14 2 2 3 2 1 10 2 3 2 3 10 2 2 2 3 9 2 2 2 2 2 2 2 14 43 
15 1 1 2 2 2 8 1 1 2 2 6 1 1 1 1 4 3 2 3 1 1 3 2 15 33 
16 2 2 3 3 1 11 1 2 3 3 9 1 1 2 2 6 1 2 2 1 2 3 2 13 39 
17 1 1 2 2 2 8 1 1 2 1 5 3 2 2 3 10 3 3 3 1 1 2 2 15 38 
18 1 2 2 2 1 8 2 2 3 1 8 2 2 2 2 8 3 3 3 2 1 2 2 16 40 
19 2 3 3 3 3 14 3 3 3 2 11 3 3 3 3 12 3 3 3 2 2 2 3 18 55 
20 2 2 2 2 1 9 1 1 3 3 8 2 2 2 2 8 2 1 2 1 2 3 2 13 38 
21 2 2 3 2 2 11 2 2 3 2 9 3 1 2 3 9 3 3 3 3 2 2 2 18 47 
22 1 2 3 2 3 11 2 2 3 3 10 2 1 2 2 7 2 3 2 2 1 2 3 15 43 
23 3 3 3 3 2 14 2 2 3 2 9 3 3 3 3 12 3 3 3 2 2 2 3 18 53 
54 
 
24 1 1 1 1 2 6 1 1 3 1 6 2 1 2 2 7 2 3 2 1 1 3 1 13 32 
25 1 2 2 2 2 9 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 3 2 1 1 2 2 13 38 
26 2 2 3 3 2 12 2 1 2 1 6 1 1 2 3 7 2 2 1 2 1 2 2 12 37 
27 1 1 2 1 1 6 1 2 2 2 7 1 1 1 3 6 1 2 1 1 1 2 2 10 29 
28 1 1 2 2 2 8 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 3 3 3 2 1 2 3 17 48 
29 2 1 2 2 1 8 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 2 2 3 3 3 19 51 
30 3 3 2 3 2 13 3 1 3 2 9 2 1 2 2 7 2 3 2 2 1 1 1 12 41 
31 1 1 2 3 2 9 1 1 2 3 7 2 1 2 2 7 2 3 2 1 1 2 3 14 37 
32 1 1 2 1 2 7 2 3 3 3 11 3 2 2 3 10 3 2 3 1 3 2 2 16 44 
33 3 3 2 1 1 10 2 2 2 2 8 3 2 2 3 10 3 3 3 2 3 1 3 18 46 
34 1 1 2 3 2 9 2 3 2 3 10 2 2 3 3 10 3 3 3 3 3 1 3 19 48 
35 2 2 3 3 2 12 1 1 2 2 6 3 3 3 3 12 3 3 2 2 2 3 3 18 48 
36 2 2 3 2 1 10 1 2 3 3 9 2 1 3 2 8 3 3 3 3 1 1 3 17 44 
37 1 1 2 2 2 8 1 1 2 1 5 2 2 2 3 9 2 3 2 1 1 2 3 14 36 
38 2 2 3 3 1 11 2 2 3 1 8 3 2 3 2 10 3 3 3 3 2 3 3 20 49 
39 1 1 2 2 2 8 3 3 3 2 11 2 2 2 3 9 2 2 2 2 2 2 2 14 42 
40 1 2 2 2 1 8 1 1 3 3 8 1 1 1 1 4 3 2 3 1 1 1 2 13 33 
41 2 3 3 3 3 14 2 2 3 2 9 1 1 2 2 6 1 2 2 1 2 3 2 13 42 
42 2 2 2 2 1 9 2 2 3 3 10 3 2 2 3 10 3 3 3 1 1 2 2 15 44 
43 2 2 3 2 2 11 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 3 3 3 2 1 2 2 16 44 
44 1 2 3 2 3 11 1 1 3 1 6 3 3 3 3 12 3 3 3 2 2 3 3 19 48 
45 2 3 3 3 3 14 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 1 2 1 2 3 2 13 43 
46 2 2 2 2 1 9 1 1 3 1 6 3 1 2 3 9 3 3 3 3 2 1 2 17 41 
47 2 2 3 2 2 11 1 1 1 3 6 2 1 2 2 7 2 3 2 2 1 2 3 15 39 
48 1 2 3 2 3 11 1 2 2 1 6 3 3 3 3 12 3 3 3 2 2 2 3 18 47 
49 3 3 3 3 2 14 2 1 2 3 8 2 1 2 2 7 2 3 2 1 1 2 1 12 41 






  SATISFACCIÓN DEL USUARIO   
  HUMANA TECNICO CIENTIFICA ENTORNO   
N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 TOTAL P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 TOTAL P15 P16 P17 P18 P19 P20 TOTAL TOTAL 
1 1 2 2 2 3 2 2 14 2 1 1 2 2 3 1 12 1 1 2 1 2 1 8 34 
2 2 3 2 3 3 2 2 17 1 1 1 1 2 3 2 11 3 3 2 2 1 3 14 42 
3 3 3 2 3 3 3 3 20 1 3 3 2 3 3 3 18 3 3 3 3 3 1 16 54 
4 3 3 1 3 3 3 3 19 1 3 3 2 3 3 2 17 3 3 3 3 3 3 18 54 
5 2 2 1 1 2 2 3 13 1 2 3 2 1 1 1 11 3 3 3 3 1 3 16 40 
6 3 3 2 3 3 3 3 20 1 3 3 2 2 3 3 17 3 3 3 3 1 2 15 52 
7 3 2 3 3 2 3 3 19 1 1 2 1 2 3 3 13 3 3 3 3 1 3 16 48 
8 3 3 2 3 3 3 2 19 1 3 3 3 2 3 3 18 3 3 2 3 3 3 17 54 
9 3 3 2 3 3 2 3 19 1 2 2 2 2 3 2 14 3 3 3 3 3 3 18 51 
10 2 2 2 2 3 3 3 17 1 1 3 3 3 3 2 16 3 3 3 3 2 3 17 50 
11 3 3 2 2 3 3 3 19 1 3 3 1 3 3 3 17 3 3 3 3 2 2 16 52 
12 3 2 2 3 3 3 3 19 1 2 2 1 2 3 2 13 3 3 3 3 2 3 17 49 
13 3 3 3 3 3 3 3 21 1 2 3 2 2 3 3 16 3 3 3 3 3 3 18 55 
14 2 3 1 2 3 3 3 17 2 3 2 2 3 3 2 17 3 3 3 2 3 2 16 50 
15 3 2 3 3 3 2 3 19 3 3 3 3 2 3 2 19 3 3 3 3 3 3 18 56 
16 3 2 3 3 2 2 3 18 1 2 3 2 2 2 2 14 3 3 3 3 1 3 16 48 
17 2 3 2 2 3 2 3 17 2 1 3 1 2 3 2 14 2 2 2 2 2 2 12 43 
18 2 2 1 2 2 2 3 14 1 3 3 2 2 3 2 16 3 3 3 3 3 3 18 48 
19 3 3 3 3 3 3 3 21 2 3 3 2 3 3 3 19 3 3 3 3 2 3 17 57 
20 1 3 2 1 3 2 3 15 1 2 2 1 2 3 2 13 2 2 2 2 2 2 12 40 
21 2 1 1 3 3 2 3 15 1 1 1 1 1 3 2 10 3 3 2 2 3 3 16 41 
22 2 2 2 2 2 2 3 15 1 2 3 3 2 3 2 16 2 2 2 2 2 2 12 43 
23 3 2 3 3 3 2 3 19 1 3 3 1 3 3 2 16 3 3 3 3 3 3 18 53 
24 2 3 3 2 3 2 3 18 2 3 3 1 2 3 2 16 3 3 3 3 2 2 16 50 
56 
 
25 1 2 2 1 3 2 3 14 1 1 2 1 2 3 2 12 3 3 3 3 2 3 17 43 
26 3 3 2 3 1 3 2 17 2 3 3 2 3 3 3 19 2 2 2 2 2 2 12 48 
27 3 3 2 3 3 2 3 19 1 2 2 1 2 3 2 13 3 3 3 3 3 3 18 50 
28 2 2 2 2 3 3 3 17 1 1 1 1 1 3 2 10 3 3 3 3 2 3 17 44 
29 3 3 2 2 3 3 3 19 1 2 3 3 2 3 2 16 2 2 2 2 2 2 12 47 
30 3 2 2 3 3 3 3 19 1 3 3 1 3 3 2 16 3 3 2 2 3 3 16 51 
31 3 2 3 3 2 3 3 19 1 3 3 2 2 3 3 17 2 2 2 2 2 2 12 48 
32 3 3 2 3 1 3 2 17 1 1 2 1 2 3 3 13 3 3 2 3 3 3 17 47 
33 3 3 2 3 3 2 3 19 3 3 3 3 2 3 3 20 3 3 3 3 3 3 18 57 
34 2 2 2 2 3 3 3 17 1 2 2 2 2 3 2 14 3 3 3 3 2 3 17 48 
35 3 3 2 2 3 3 3 19 1 1 3 3 3 3 2 16 3 3 3 3 2 2 16 51 
36 3 2 2 3 3 3 3 19 1 3 3 1 3 3 3 17 3 3 3 3 2 3 17 53 
37 3 3 3 3 3 3 3 21 1 2 2 1 2 3 2 13 3 3 3 3 3 3 18 52 
38 2 3 1 2 3 3 3 17 1 2 3 2 2 3 3 16 3 3 3 2 3 2 16 49 
39 3 2 3 3 3 2 3 19 2 3 2 2 3 3 2 17 3 3 3 3 3 3 18 54 
40 3 2 3 3 2 2 3 18 3 3 3 3 2 3 2 19 3 3 3 3 1 3 16 53 
41 2 3 2 2 3 2 3 17 1 2 3 2 2 2 2 14 2 2 2 2 2 2 12 43 
42 2 2 1 2 2 2 3 14 2 1 3 1 2 3 2 14 3 3 3 3 3 3 18 46 
43 3 3 3 3 3 3 3 21 1 3 3 2 2 3 2 16 3 3 3 3 2 3 17 54 
44 1 3 2 1 3 2 3 15 2 3 3 2 3 3 3 19 2 2 2 2 2 2 12 46 
45 2 1 1 3 3 2 3 15 1 2 2 1 2 3 2 13 3 3 2 2 3 3 16 44 
46 1 2 2 2 3 2 2 14 1 3 3 3 2 3 3 18 2 2 2 2 2 2 12 44 
47 2 3 2 3 3 2 2 17 1 2 2 2 2 3 2 14 3 3 3 3 3 3 18 49 
48 3 3 2 3 3 3 3 20 1 1 3 3 3 3 2 16 3 3 3 3 2 2 16 52 
49 3 3 1 3 3 3 3 19 2 3 3 1 3 3 3 18 3 3 3 3 2 3 17 54 







PRUEBA DE NORMALIDAD 
 
Tabla 06.  
Pruebas de normalidad para las variables calidad de servicio y satisfacción del usuario del 
Hospital de Lircay-Huancavelica. 2018 
 





Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 
CALIDAD DE SERVICIO ,279 50 ,000 ,798 50 ,000 
CONFIABILIDAD ,232 50 ,000 ,802 50 ,000 
TANGIBILIDAD ,256 50 ,000 ,790 50 ,000 
SEGURIDAD ,246 50 ,000 ,805 50 ,000 
EMPATIA ,277 50 ,000 ,789 50 ,000 
SATISFACCION DEL 
USUARIO 
,442 50 ,000 ,576 50 ,000 











Tabla 07.  
Tabla cruzada de confiabilidad de la calidad de servicio y satisfacción del usuario del Hospital de 
Lircay-Huancavelica. 2018 
 
CONFIABILIDAD*SATISFACCION DEL USUARIO tabulación cruzada 
 
SATISFACCION DEL USUARIO 
Total A VECES SIEMPRE 
CONFIABILIDAD NUNCA Recuento 15 3 18 
% del total 30,0% 6,0% 36,0% 
A VECES Recuento 0 21 21 
% del total 0,0% 42,0% 42,0% 
SIEMPRE Recuento 0 11 11 
% del total 0,0% 22,0% 22,0% 
Total Recuento 15 35 50 




Tabla 08.  
Tabla cruzada de tangibilidad de la calidad de servicio y satisfacción del usuario del Hospital de 
Lircay-Huancavelica. 2018 
TANGIBILIDAD*SATISFACCION DEL USUARIO tabulación cruzada 
 
SATISFACCION DEL USUARIO 
Total A VECES SIEMPRE 
TANGIBILIDAD NUNCA Recuento 15 5 20 
% del total 30,0% 10,0% 40,0% 
A VECES Recuento 0 22 22 
% del total 0,0% 44,0% 44,0% 
SIEMPRE Recuento 0 8 8 
% del total 0,0% 16,0% 16,0% 
Total Recuento 15 35 50 





Tabla 09.  
Tabla cruzada de seguridad de la calidad de servicio y satisfacción del usuario del Hospital de 
Lircay-Huancavelica. 2018 
 
SEGURIDAD*SATISFACCION DEL USUARIO tabulación cruzada 
 
SATISFACCION DEL USUARIO 
Total A VECES SIEMPRE 
SEGURIDAD NUNCA Recuento 15 1 16 
% del total 30,0% 2,0% 32,0% 
A VECES Recuento 0 24 24 
% del total 0,0% 48,0% 48,0% 
SIEMPRE Recuento 0 10 10 
% del total 0,0% 20,0% 20,0% 
Total Recuento 15 35 50 




Tabla 10.  
Tabla cruzada de empatía de la calidad de servicio y satisfacción del usuario del Hospital de 
Lircay-Huancavelica. 2018 
 
EMPATIA*SATISFACCION DEL USUARIO tabulación cruzada 
 
SATISFACCION DEL USUARIO 
Total A VECES SIEMPRE 
EMPATIA NUNCA Recuento 7 0 7 
% del total 14,0% 0,0% 14,0% 
A VECES Recuento 8 18 26 
% del total 16,0% 36,0% 52,0% 
SIEMPRE Recuento 0 17 17 
% del total 0,0% 34,0% 34,0% 
Total Recuento 15 35 50 









 ANEXO 06. MATRIZ DE CONSISTENCIA 






¿Cuál es la relación 
entre la calidad del 
servicio y la 
satisfacción del usuario 
del área de Farmacia 
del hospital de Lircay-
Huancavelica. 2018? 
OBJETIVO GENERAL 
Establecer la relación entre la calidad 
del servicio y la satisfacción del usuario 
del área de Farmacia del hospital de 
Lircay-Huancavelica. 2018 
Hipótesis nula 
No existe relación significativa 
directa entre la calidad del 
servicio y la satisfacción del 
usuario del área de Farmacia 




Existe relación significativa 
directa entre la calidad del 
servicio y la satisfacción del 
usuario del área de Farmacia 







1 = NUNCA 
2 = A VECES 











































OE1: Determinar la relación entre 
la dimensión confiabilidad de la calidad 
de servicio y la satisfacción del usuario 
del área de Farmacia del hospital de 
Lircay-Huancavelica. 2018. 
OE2: Determinar la relación entre 
la dimensión tangibilidad de la calidad 
de servicio y la satisfacción del usuario 
del área de Farmacia del hospital de 
Lircay-Huancavelica. 2018. 
OE3: Determinar la relación entre 
la dimensión seguridad de la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario del 
área de Farmacia del hospital de Lircay-
Huancavelica. 2018. 
OE4: Determinar la relación entre 
la dimensión empatía de la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario del 











1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 
1 
Reunión de coordinación, presentación de 
directivas, Presentación del esquema de tesis. 
                
2 Recolección de datos                 
3 Procesamiento de datos                 
4 Descripción de resultados                 
5 
JORNADA DE INVESTIGACIÓN Nº 1. PRESENTACIÓN 
DEL PRIMER AVANCE 
                
6 
Contrastación de hipótesis Pruebas paramétricas y 
no paramétricas para la verificación de hipótesis 
                
7 Discusión de resultados                 
8 
Conclusiones y recomendaciones. Las referencias 
bibliográficas y anexos 
                
9 
Presentación de la Tesis (Informe completo 
preliminar). SEGUNDO AVANCE 
                
10 Revisión de la Tesis por el jurado                 
11 Revisión de tesis y levantamiento de observaciones                 
12 
JORNADA DE INVESTIGACIÓN Nº 2: Sustentación 
de la Tesis 
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